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In this work, the physical waiting line models in the health sector is studied, in particular, 
one real private clinic case, which is located in United States to understand better the problem. 
For that, the mathematic model of queueing theory and the different operation characteristics 
of waiting line models are used, with one and two channels. The cost of giving the service to 
the patients is also performed, which is the cost of the service and the cost of waiting. In 
addition, how people are psychologically affected because of waiting and the problems of them 
are taken into account. In this study, the management of waiting lines quality in the health 
sector is analyzed, as well as its possible improvement.     
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 En este trabajo, se ha estudiado las líneas de espera físicas en el sector de la salud, en 
particular un caso real de un hospital privado ubicado en Estados Unidos para poder ser 
entendido mejor el problema. Para ello, se ha utilizado el modelo matemático de teoría de colas 
y las distintas características de operación que componen las líneas de espera, con uno y dos 
canales. También se ha realizado el coste de proporcionar el servicio a los pacientes, siendo el 
coste del servicio y el coste de espera. Además, se ha tenido en cuenta cómo afecta 
psicológicamente las colas de espera a las personas y los problemas que conllevan. Con este 
estudio, se ha querido analizar la gestión de la calidad de las líneas de espera en el sector de la 
salud, así como su posible mejoramiento. 
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